12.00-12.05 Tervetuloa, Tuija Ketola, projektipaallikko/JAMK

12.05-12.35 Palveluohjauksen toimintamallin tilanne

Tuija Ketola, Anne Koivisto, Kati Karjalainen, Aino Alaverdyan ja Tuukka Kivioja
12.35-12.45 Keskustelua malleista ja niiden kdytant66n viemisesta
12.45-13.10 Vastaanottotoiminnan kehittdminen Keuruun terveysasemalla
Palveluohjaaja Sanna Hyyryldinen, Keski-Suomen seututerveyskeskus
13.10-13.20 Keskustelua ja kommentteja toimintamallista

13.20-13.30 Tauko

13.30-14.15 Asiakaslahtdinen palvelupolkumalli tulevaisuuden sote-keskusten lahtékohdaksi

Jorma Niemela, dosentti

14.15-14.35 Tulevaisuuden sote-keskus —hanke palvelujen saatavuutta ja palvelupolkujen yhtendistamista
edistamassa

Mari Rantamaki, projektipaallikko, palveluketjut/Keski-Suomen Tulevaisuuden sosiaali- ja terveyskeskus —hanke
14.35-14.45 Tauko

14.45-15.45 Yhteistydsta yhteensovittavaan johtamiseen

Anneli Hujala, FT, projektitutkija/Itd-Suomen yliopisto

15.45-16.00 Palaute ja paivan paatds, Anne Koivisto, projektikoordinaattori/Koske
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Palveluohjauksen toimintamallin tilanne
Koulutuksellinen verkkotyopaja 7.10.2020
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Uusien osallistujien lomake: https://link.webropolsurveys.com/S/20E31C19D42B07D3

Palvelupolut kuntoon (PAKU)-hankkeessa keratadan henkilotietoja tapahtumista tiedottamiseen ja
viestintdan hankkeen toimintojen toteuttamiseksi. Tietoja sailytetadn paatoteuttajan sahkoisissa
jarjestelmissa ja manuaalisia lomakkeita kasitellaan huolellisesti ja sailytetaan lukituissa tiloissa.
Tietoja kasitellaan ja sailytetadn ESR —hankkellle annettujen ohjeiden mukaan. Tietoja saavat
kasitella vain ne, joidenka tyotehtaviin ne kuuluvat. ESR -ohjelmakauden 2014-2020 sailytysaika
on arviolta vuoteen 2030 asti. Pyydettyja tietoja el luovuteta kolmannelle osapuolelle.

Suostumuksen omien henkilGtietojen kayttoon hankkeessa voi peruuttaa ilmoittamalla siita

sahkopostitse projektipaallikko Tuija Ketolalle. (tuija.ketola@jamk.fi). Ks. tarkemmin hankeen

rekisteriselosteesta. Lisatietoa JAMKIn tietosuojaperiaatteista ja rekisteroidyn oikeuksista JAMK fi-
sivustolla.

KATSO TARKEMMIN PAKUN Tilaisuuksien |ja tapahtumien tietosuojaseloste

*
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https://link.webropolsurveys.com/S/20E31C19D42B07D3
https://www.jamk.fi/globalassets/tutkimus-ja-kehitys--research-and-development/tki-projektien-lohkot-ja-tiedostot/paku/paku-tietosuojaseloste-tapahtumat-final.pdf

https://padlet.com/ainotyttiemilia/lth8 hh7nrOrf

Mallia on ty0stetty vuoropuhelussa kehittajaryhmissa (13)
— TyOpajatydskentely — tiivistykset— tyGpajatydskentely — tiivistykset — jne. (n.6-10krt)

— Hanketydntekijoiden tehtavana on ollut yhteensovittaa ja tiivistaa eri ryhmien tuotoksia
yleisiksi toimintaperiaatteiksi

Mallit ovat viimeistelyvaiheessa => yhteisty0 kuvittajien ja Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun graafikon kanssa

Julkaisu ilmestyy tammikuussa 2021

> Kirjoittajina kehittdjaryhmien jasenia, muita palveluohjauksen asiantuntijoita ja kehittajia
seka hanketyontekijat

Loppuseminaari jarjestetaan 22.1.2021
Hanke paattyy 28.2.2021
Malleihin voit tutustua:

*
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https://padlet.com/ainotyttiemilia/lth8hh7nr0rf

PAKU-hanke .
Osalllistujia 306 (tavoite 195) *

laatukriteerit
*  Finfamiry (Koske)
+ Keski-Suomen Yhteisdjen Tuki ry
+ Jyvaskylan seudun
m’ﬁe,emyerveysseura ry: Laukaa (Sosiaalitys, diakoniatyd,
Kriisikeskus Mobile tyollisyyspalvelut, Vaentupa ry., etsiva
Rikosuhripaivystys nuorisotyd, terveysaseman palveluohjaus,
Nuorten ystavat ry Jérjestolahtsinen Ennaltaehkaiseva 7 kokemusasiantuntijaa)
Sovatek-saatio palveluohjaus Kokonaisvaltainen palveluohjaus ja Wiitaunioni (Sosiaalitys, painde- ja
Suviméaen Klubitalo _ Ivel hiauk varhainen tuki  mielenterveyspalvelut, Viitaseudun
Jyvéaskylan (Gradia) paiveiuonjaukKsen (Koske) kumppanuus ry, 6 kokemusasiantuntijaa)
;?t“'ihef(ys Y e toimintamalli Aanekoski (Sosiaalitys, diakoniatyd,
\anexkosken katulanetys ry H Arjen tuki, terveysaseman sosiaaliohjaus,
Aaneseudun llona ry paljon tUI'(I?a > Kokemusasiantuntiaa)
Suomen Siniaalto ry tal'VltseVI €
Vaentupa ry tVOIkaISIHG
Suolahden Ty6ttomat ry
Mielenterveysyhdistys Kello ry Monialainen
| |
intensiivinen Digitaalinen A o .
Jyvaskyla (Sosiaalitys, kotoutumispalvelut,  palveluohjaus palveluohjaus delilisa (Sosiaalityo, rikosseuraamuslaitos, 3
TE-toimisto, kaupungin tyollisyyspalvelut R Usasiantuntijaa)
psykiatria, J-Nappi, 5 kokemusasiantuntijaa) (Jamk) (Jamk) Laukaa (Sosiaalitys, tyollisyyspalvelut, )
Wiitaunioni (Sosiaalitys, paihde- ja < > terveysaseman palveluohjaus, 4 kokemusasiantuntijaa)
mielenterveyspalvelut, Viitaseudun kumppanuus Aanekoski (Aikuissosiaality, lastensuojelu,
ry, 6 kokemusasiantuntijaa) vammaispalvelut (+Saarikka), TE-palvelut, 2
Ainekoski (Vammaispalvelut, Arjen tuki, kokerpusasmﬁtuntljaa) _ _
tyollisyyspalvelut, avosairaanhoito, 2 8.10.2020 Jyvaskyla (sovatek, Music Against Drugs ry, 6

tyottomia 95 (tavoite 100)
tydeldman ulkopuolella olevia 39 (50)
tydssa olevia 172 (45)

Asiakaslahtoiset
palveluohjauksen

Asiantuntijaryhma 1: Johtajia, esimiehia ja kehittajia (yht. 14 hloa)
Asiantuntijaryhma 2: Asiakkaita, kokemustoimijoita, laheisia,
kaytdnnon ohjaustyota tekevia tyontekijoita (yht. 24 hloa)

Osalllistujat hankekunnista + Muurame ja Saarikka

kokemusasiantuntijaa)

kokemusasiantuntijaa)


http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Asiakasl%C3%A4ht%C3%B6inen-palveluohjaus-huoneentaulu.pdf
http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Palveluohjauksen-arvot-ja-eettiset-periaatteet.pdf

Neuvonta ja ohjaus

Palveluohjauksen tasot ja roolit

Asiakasohjaus

Intensiivinen palveluohjaus

* Yleista, ensivaiheen ja matalan
kynnyksen neuvontaa, joka ei aina
aloita asiakkuutta palveluun.

* Voidaan toteuttaa anonyymisti,
yksil6llisesti tai osana muuta
palvelua.

* Voidaan tarjota julkisena,
yksityisena ja 3.sektorin eri
toimijoiden maksuttomana
palveluna.

» Ei edellyta suhdetta viralliseen
palvelujarjestelmaan tai
ammattipatevyytta.

Hallintolaki 88.

Sosiaalihuoltolaki 68 (sosiaalihuollon
neuvontaa, joka ei aina johda asiakkuuteen).
Terveydenhuoltolaki 138.

Laki ikédantyneen vaeston toimintakyvyn
tukemisesta seka iakkaiden sosiaali- ja
terveyspalveluista 128.

Laki julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta,
4. luku 18.

« Aloittaa asiakkuuden palveluun ja on yhdessa
asiakkaan kanssa toteutettava prosessi, johon
sisaltyy

1) kokonaistilanteen kartoitus

2) tuen ja palvelujen tarpeen arviointi seka

asiakasvastaavan/omatyontekijan nimeaminen

3) yhteinen (monitoimijainen) suunnittelu

4) tuen ja palvelujen kdynnistaminen, suunnitelman

toteuttaminen ja yhdesséa tydskentely

5) seuranta, arviointi ja suunnitelman paivittaminen tai

tyoskentelyn paattaminen.

« Siséltdd aina neuvontaa ja ohjausta. Painotus on
palveluiden koordinoinnissa ja
yhteensovittamisessa.

» Sosiaalihuollon asiakkuus alkaa hakemuksesta tai
kun muulla tavalla vireille tulleen asian kasittely
alkaa.

Hallintolaki 108.

Sosiaalihuoltolaki 158 (sosiaalityd) jal68 (sosiaaliohjaus),

348 - 428.

Terveydenhuoltolaki 308, 328.

Laki kotoutumisen edistdmisesta 88.

Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta 28.

Laki toimeentulotuesta 14e8§.

Laki tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta 38.
Nuorisolaki 98.

« Varhaisena tukena lyhytaikaista, tehostettua
tukea jonkin elaman- tai kriisivaiheen
ylittdmiseen.

« Tiivis, pitkdaikainen tai toistuva seka
luottamuksellinen tydskentelysuhde sosiaali-,
terveys-, tyollisyys- tai 3. sektorin palveluissa.

« Kaynnistyy tuen ja palvelujen tarpeen arvioinnilla.

+ Paamaarana asiakkaan tuettu tai
itsendinen elaménhallinta. Voi edellyttaa
paatoksia sosiaalipalveluista.

« Sisalldllisesti muistuttaa sosiaalista kuntoutusta
tai kytkeytyy siihen.

« Erityisen tuen tarpeen arviointi on usein tarpeen,
jolloin asiakkaan palvelutarpeen arvioinnista
vastaa virkasuhteessa oleva sosiaalityontekija.

* Intensiivinen palveluohjaus péaattyy, kun
asiakkaan ja verkoston yhteisen arvion mukaan
tarvetta el enda ole tai on tehty paatés muusta
elamanhallintaa tukevasta ja intensiivisen
palveluohjauksen korvaavasta palvelusta.

Hallintolaki 108.

Sosiaalihuoltolaki 118, 148, 178, 368, 468.
Terveydenhuoltolaki 328.

Laki kotoutumisen edistamisesta 38.

Laki kuntouttavasta tydtoiminnasta 28.
Nuorisolaki 28.



Tuki ja palvelut ih-
misid varten, i ih-
misia palveluja

varten

Saavutettavuus

Muokattu: Kati Karjalainen, Gradia

DIGITAALINEN PALVELUOHJAUS

ASIAKASLAHTOISET PALVELUOHJAUKSEN
LAATUKRITEERIT

Erityistason
palvelut

MONIALAINEN
INTENSIIVINEN Sosiaalinen kuntoutus,

TySkyvyn arviointi ja tyo- PALVELUOHJAUS  tuettu tydllistyminen,
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Etsiva ja loytava tyd, neuvonta ja ohjaus, kriisityd, kohtaamispaikat, sdhkoiset palvelut




Rakennetaan ymmarrysta siita
— mita palveluohjauksessa laatu merkitsee asiakkaalle
— miten palveluohjauksen laatua voidaan omalla toiminnalla edistaa

Saada odotukset ja kokemukset palveluohjauksen laadusta paremmin kohtaamaan
» Mita hyvalta ja asiakaslahtoiselta palveluohjaukselta voi odottaa

Lisatd yhdenvertaisuutta ja asiakaslahtoisyyden toteutumista palveluohjauksessa

Pohjaksi asiakaslahtdisen palveluohjauksen laadun mittaamiselle, osoittamiselle ja
kehittamiselle

Mittarien jatkokehittamisen pohjaksi
Selkoversio yhteistydssa Selkokeskuksen kanssa => Selkotunnus
Huoneentaulut:

Asiakaslahtdinen palveluohjaus huoneentaulu

Palveluohjauksen arvot ja eettiset periaatteet N
i

Kohtaamisen huoneentaulu palveluohjaukseen E | | - lt a ol

. . Euroopan unioni
Johtamisen huoneentaulu palveluohjaukseen 2014—2020  Euroopan sosiaalirahasto



http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Asiakasl%C3%A4ht%C3%B6inen-palveluohjaus-huoneentaulu.pdf
http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Palveluohjauksen-arvot-ja-eettiset-periaatteet.pdf
http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Kohtaamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf
http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Johtamisen-huoneentaulu-palveluohjaukseen.pdf

L Tyontekijan valmiudet ja
osaaminen vastaavat
asiakastilanteiden luonnetta ja
vaativuutta palveluohjauksen eri
tasoilla

U Tuen tarpeen tunnistaminen ja
palvelutarpeen arviointi perustuvat
toimivaan vuorovaikutukseen

O Palveluohjaus/
palveluohjauksellinen ty6 on
kuvattu osana organisaation
toimintaa

Q Palveluohjauksen laatua ja
vaikutuksia asiakkaiden
elamantilanteisiin seurataan
jarjestelmallisesti

L Hyvaa palveluohjausta
rakennetaan yhteiskehittamalla

Asiakaslahtoiset palveluohjauksen laatukriteerit

OSAAMINEN LUOTTAMUS

Luottamus rakentuu
kohtaamisen, kunnioituksen
ja osallisuuden kautta

Palveluohjaajan tiedot, taidot
ja valmiudet ovat riittavat
asiakastilanteisiin nahden

Palvelu-
ohjauksen arvot,
eettiset periaatteet ja

elamantilanne-
lahtdisyys

Palvelupolut ovat sujuvia ja
perustuvat eri toimijoiden
yhteistoimintaan

Palveluohjausta seurataan,
arvioidaan ja kehitetaan
asiakaslahtoisesti

SEURANTA YHTEISTOIMINTA

Mukailtu: Sosiaalitydn tulevaisuuden tiekartan teemat-kuvio

9 Anne Koivisto

QYhteistd ymmarrysta rakennetaan
vuoropuhelun ja yhteisen kielen
avulla

Qlhminen itse on paahenkild oman
palvelupolkunsa rakentajana

U Palveluohjauksessa toimitaan
ihmisen eduksi ja elamantilanteen
mukaan

L Palveluohjauksessa otetaan
huomioon ihmisen voimavarat ja
l&heisten rooli

L Palveluohjausta tarjotaan lahi- ja
digipalveluna seka jalkautuvalla
tyOotteella

Q Palveluohjauksellinen ty6 kuuluu
kaikille toimijoille

L Palveluohjaus on eri toimijoita
yhdistavaa tyota ihmisen eduksi

L Palveluohjauksessa varmistetaan
iIhmisen tarvitseman tuen
jatkuvuus



Ennaltaehkaiseva palveluohjaus ja varhainen tuki

Suunnitelkaa
ja toteuttakaa
yhdessa

Sanoittakaa
yhdessa tuen
tarve

Kysy ja
kiinnostu

» Heratteet, oikeat
kysymykset ja
tunnistaminen

» Laheiset huomioon

* Kuunteleminen ja

Yhteistyon

koordinointi

» Vaihtoehdot ja
mahdollisuus valita

* Suunnitelmat ja

+ Valittdminen
(paikasta/roolista
riippumatta)

» Palvelualttius ja
avun tarjoaminen

yhdenvertaisesti Sl _ niiden mukaan
. Kiireetdn * Ohjaus, neuvonta ja tydskenteleminen
tuen e Asijoinnin tuki

kiinnostuminen

kaynnistaminen tarvittaessa

Jarjestolahtodinen
palveluohjaus

Mita sinulle kuuluu -tyodkalu,

versio 12.8.2020

10 Anne Koivisto, PAKU-hanke


http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/08/Mit%C3%A4-sinulle-kuuluu_-ty%C3%B6kalu-versio-12.8.2020.pdf
http://koskeverkko.fi/wp-content/uploads/2020/09/Asioinnin-muistilista-asiakkaalle.docx

Ennaltaehkaisevan palveluohjauksen ja varhaisen tuen laatukriteerit

Vaittamien toteutumisen arviointi: 1 = toteutuu erittdin huonosti — 5 = toteutuu erittain hyvin

« Minut kohdattiin ymmartavasti ja
ennakkoluulottomasti

1 2 3 4 3
* Tilanteestani oltiin kiinnostuneita ja siihen
reagoitiin
1 2 3 4 3
* Mielipiteeni ja toiveeni kuultiin ja ne otettiin
huomioon tuen tarpeen arvioinnissa
1 2 3 4 3
* Minulle esitettiin ymmarrettavasti tilanteeseeni
sopivia vaihtoehtoja
1 2 3 4 5
* Minulla oli mahdollisuus vaikuttaa ja tehda
valintoja
1 2 3 4 5
» Tiedan miten, milla aikataululla ja kenen kanssa
asiani etenee
1 2 3 4 3

Ammatillinen osaaminen (palvelun laatu)

» Olen varannut kohtaamiseen ja dokumentointiin
riittavasti aikaa
1 2 3 4 5
« Olen tunnistanut ja sanoittanut tuen tarpeen
yhdesséa asiakkaan kanssa
1 2 3 4 5
» Olen reagoinut tuen tarpeeseen viipymatta ja
asiakkaan tilanteen kannalta oikeaan aikaan
1 2 3 4 5

» Olen antanut asiakkaalle ynmmarrettavaa tietoa
eri vaihtoehdoista ja niiden vaikutuksista
asiakkaan valintoihin ja kokonaistilanteeseen

1 2 3 4 5

» Olen tukenut asiakasta omien valintojen ja
paatosten teossa

1 2 3 4 5
* Olen varmistanut asioiden etenemisen
1 2 3 4 5




Ennaltaehkaisevan palveluohjauksen ja varhaisen tuen laatukriteerit

Vaittamien toteutumisen arviointi: 1 = toteutuu erittdin huonosti — 5 = toteutuu erittain hyvin

Yhteistoiminta, rakenteet ja johtaminen (tehokkuus) Seuranta, arviointi ja kehittdminen (vaikuttavuus)
* Ennaltaehkéaiseva palveluohjaus ja varhainen tuki » Asiakaspalautetta asiakastyon laadusta seka
ovat osa paikallista hyvinvoinnin ja terveyden varhaisen tuen koetuista vaikutuksista on keratty
edistamisen suunnitelmaa jarjestelmallisesti ja toimintaa on kehitetty
1 2 3 4 5 palautteen pohjalta
- Resursseja on kohdennettu ennaltaehkaisevaan 1 2 3 4 S
ohjaus- ja neuvontatyohon » Asiakasprosesseja on seurattu ja arvioitu
1 2 3 4 5 (ohjautuminen muihin palveluihin, yhteistyon
- Paikallisen toimijaverkoston rooleja ja toimivuus ja varhaisen tuen palvelun paattyminen)
toimintatapoja tarkastellaan riittavan usein 1 2 3 4 S
1 2 3 4 5 » Ennaltaehkaisevan palveluohjauksen ja varhaisen
« Ohjausta ja tukea on saatavilla avoimissa tiloissa tuen toteutumista arvioidaan ja kehitetaan eri
helposti ja ilman ajanvarauskaytantoja toimijoiden, asiakkaidenja
1 2 3 4 5 kokemusasiantuntijoiden yhteistoimintana

» Palveluohjauksellista ty6tapaa on edistetty ja 1 2 3 4 S

vahvistettu eri organisaatioiden sisalla
1 2 3 4 5
» Monialainen yhteisty6 on aloitettu mahdollisimman

varhaisessa vaiheessa, kun asiakkaan tilanne sita @2" %3 ‘\/
o v am

vaatii
1 2 3 4 5 o e e @



Polut palveluun
Asiakkaan oma,
laheisen tai
yhteistydverkoston
yhteydenotto
sosiaalihuoltoon
(linkki)

Monialaisen

intensiivisen tuen

tarpeen tunnistaminen

ja erilaisten

suunnitelmien tarve

- Sosiaality6 ja —
ohjaus

- Terveydenhuolto

- Kela

- Te-palvelut

- Tyollisyyspalvelut

- Lapsi- ja
perhepalvelut

- Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

- Sivistyspalvelut

- lkaantyneiden
palvelut

- Vammaispalvelut

- Rikosseuraamus-
laitos

- Diakoniatyd

- Jarjestot

Akillinen tuen tarve tai kriisi

V

Monimutkainen tilanne ja vahva tuen tarve

N4

Elamantilanne- ja tarvelahtoisyys, asiakas-tyontekija —suhteeseen sitoutuminen

Rakentakaa yhdessa luottamusta ja vuoropuhelua

Selvittakaa
kokonaistilanne

Kiireellisyyden ja
palvelutarpeen arvio
Erityisen tuen tarve
Muut arviot
Tavoitteista sopiminen
Laheiset ja
kokemusohjaus
Monialaisen tuen
tarve

> verkoston

kokoaminen
tai karsiminen

» vastuut ja roolit

Suunnitelkaa ja toteuttakaa yhdessa
asiakkaan polkua

» Yksilolliset, joustavat ja asiakkaan
esittamat ratkaisut

* Yhdessa tehty ja yhteensovitettu
asiakassuunnitelma

« Vastuu ja eteneminen toimintakyvyn ja
tavoitteiden mukaan. Tavoitteiden
saavuttamisessa tukeminen

* Mielentilan/motivaation huomiointi

» Konkreettinen tuki ja yhdessé tekeminen

» Verkostojen saannollinen yhteydenpito

Arvioikaa, seuratkaa ja dokumentoikaa yhdessa
Vaikuttakaa yhdessa rakenteellisiin epakonhtiin

Tehkaa yhdessa
jatkosuunnitelma

* Vastavuoroinen
palaute

* Saattaen vaihto

* Verkostotyon
paatos ja
arviointi

Tuettu tai
itsenainen
elaman-
hallinta

Sosiaalinen
verkosto

Talou-
dellinen
perusturva

Mielekas
tekeminen


http://www.tsk.fi/tiedostot/pdf/Sotete-sanasto_2020-1.pdf

Kohtaaminen (asiakaskokemus)

Ammatillinen osaaminen (palvelun laatu)

Minut on kohdattu kiireettbmasti ja minulle sopivassa
ymparistossa
1 2 3 4 5

Minuun on pidetty tilanteeni kannalta riittdvan tiivista
yhteytta koko tydskentelyn ajan

1 2 3 4 5
Minulle on annettu riittavasti aikaa oman tahdon, toiveiden
ja ndkemysten rakentumiselle. Etenemisessa on huomioitu
toimintakykyni

1 2 3 4 5
Minuun on luotettu, olen tullut kuulluksi ja kanssani on
tydskennelty minulle sopivin tavoin

1 2 3 4 5

Tiedan kuka, milloin ja mill& perustein tekee paatokset
asioissani

1 2 3 4 5

Olen sitoutunut asiakassuhteen kannatteluun, motivointitydohon
ja luottamuksellisen asiakassuhteen rakentamiseen
pitkajanteisesti ja pienin askelin

1 2 3 4 5

Olen antanut asiakkaalle vastuuta toimintakyvyn mukaan ja
huomioinut asiakkaan mielentilan

1 2 3 4 5

Palvelutarpeen arvioinnissa olen huomioinut muualla tehdyt
arviot, mahdollisen erityisen tuen tarpeen sekéa laheisten roolin
ja tuen tarpeet

1 2 3 4 5

Olen huolehtinut siita, etta asiakas ja asiakkaan verkostoon
kuuluvat toimijat ovat tehneet yhdessa yhden ja yhteisen
suunnitelman

1 2 3 4 5

Olen varmistanut asiakkaalle oikea-aikaisesti tarvittavan
huolenpidon ja palvelun saamisen (asianajotehtava)

1 2 3 4 5



Yhteistoiminta, rakenteet ja johtaminen
(tehokkuus)

Seuranta, arviointi ja kehittaminen
(vaikuttavuus)

Yhteistydssa on huomioitu vertaistuki ja
kokemusasiantuntijat seka selvitetty jarjestdjen
mahdollisuudet

1 2 3 4 5

Asiakas ja verkostossa toimivat tietdvat kuka hanen
omatyontekija tai vastuuhenkilé on ja h&nen roolinsa on
selvitetty verkostossa

1 2 3 4 5
Vastuu-/omatyontekijalla on max. 40 asiakasta kerrallaan ja
tydnohjaus

1 2 3 4 5

On luotu yhteistoimintamalleja, jossa tiedon kulku on
turvattu ja verkostotyd® mahdollistuu yli sektori- ja hallinnon
rajojen

1 2 3 4 5
Asiakkaan asiassa on mukana riittava maara toimijoita,
mutta ei lilkaa tyontekijoita

1 2 3 4 5

Asiakaspalautetta on keratty jarjestelmalliseti ja toimintaa
kehitetddn palautteen pohjalta

1 2 3 4 5
Asiakkaan ohjautumista palveluihin on seurattu: saiko
asiakas tarvitsemansa tuen ja/tai palvelun tai onko tarve
paattynyt.

1 2 3 4 5
Asiakkuuksien kestoa on seurattu

1 2 3 4 5
Asiakkaan kanssa on sovittu tavasta tehda alku- ja
loppuarviointi hanelle sopivalla menetelmalla ja mittarilla

1 2 3 4 5
Tietoa palveluun paéasyn kynnyksista ja paallekkaisyyksista
seka muista epakohdista intensiivisessa palveluohjauksessa
on raportoitu ja viety hallintoon (rakenteellinen sosiaalityd)

1 2 3 4 5



Jarjestolahtoinen palveluohjausmalli — ihmisen kokoista palveluohjausta ja kohtaamista

TOIMINTAA JA
VAIKUTTAMISTA

Ammattilaiset ja hyvinvoivat ‘

vertaiset asiakkaan tukena Hyvinvointi

Asiakas- ja verkostopalaute: *
arvioi-> Palvelupolkujen
yhteiskehittdaminen (verkosto,

asiakkaat, ldheiset)

Ammatillisen
dokumentoinnin ylldpito ja
seuranta

Epdkohtiin vaikuttaminen -
asiakkaan ja kohderyhman
"asianajo”

n N
Neuv.ontaaja konké::-J:t:inen . Asiakasohjaus | Jarjestot Kokemus- ja
. ohjausta apu : palveluntuottajina vertaistuki N
: :.:“‘Palvelun tarve moninaistuu - tuen ~\
Ennaltaehkaiseva palveluohjaus ja |i tarpeen tunnistaminen Monialainen intensiivinen
varhainen tuki Ohjaus palveluihin oo ..... > palveluohjaus
: : J

Ohjaus palvelutarpeen arviointiin
verkostoyhteistyd, vastuunjaot, sujuvat

Tunnista, toimi ja turvaa -
KRIISIPALVELUT




Kohtaaminen (asiakaskokemus)

Minut kohdattiin kiireettomasti ja asiaani keskityttiin

1 2 3 4 5
Mielipiteeni ja toiveeni kuultiin ja ne huomioitiin

1 2 3 4 5
Minulle esitettiin ymmarrettavasti tilanteeseeni sopivia
vaihtoehtoja

1 2 3 4 5
Minulle tuli tunne, etta asiani on tarkea

1 2 3 4 5
Minulle kerrottiin jarjeston toiminnasta, vapaaehtois- ja
vertaistoiminnasta

1 2 3 4 5
Voin olla osa yhteis6a voimavarojeni ja kiinnostukseni
mukaisesti

1 2 3 4 5

Ammatillinen osaaminen (palvelun laatu)

e Olen varannut asiakkaalle aikaa ja varmistanut
kiireettoman lasnaolon

1 2 3 4 5

e Olen tunnistanut ja sanoittanut asiakkaan tarpeen tulla
kuulluksi ja reagoinut mahdolliseen tuen tarpeeseen

1 2 3 4 5
* Olen antanut asiakkaalle toivoa tulevasta ja
ymmarrettavaa tietoa eri vaihtoehdoista ja motivoinut
hanta eteenpain
1 2 3 4 5

* Olen reagoinut asiakkaan tarpeeseen viipymatta ja
varmistanut, ettei han jaa asiansa kanssa yksin

1 2 3 4 5
* Olen tukenut asiakasta omien valintojen ja paatosten

teossa ja tarjonnut hanelle rinnalla kulkemista ja/tai
vertaistukea seka mahdollisuutta olla osa yhteis6a

1 2 3 4 5




Yhteistoiminta, rakenteet ja johtaminen (tehokkuus)

» Jarjestolahtoinen palveluohjaus on osa paikallista e Jarjeston ammattilaisia, vapaaehtoisia ja
sosiaali- ja terveydenhuollon palvelukokonaisuutta kokemusasiantuntijoita koulutetaan ja heidan
1 2 3 4 5 osaamisestaan ja tyossajaksamisestaan huolehditaan
e Jarjeston toiminnot ja palvelut ovat ajantasaisia ja 1 ) 3 4 5

kuvattuna kotisivuilla ja yhteisella verkkoalustalla ja . _ o o
nain helposti [dydettavissa * Asiakas- ja verkostopalautetta kerataan ja arvioidaan

1 2 3 A 5 saanndnmukaisesti. Palveluohjausta kehitetaan yhdessa

 Jarjesto vaalii ja rakentaa aktiivista kumppanuutta saadun palautteen pohjalta.

julkisten palveluorganisaatioiden kanssa 1 2 3 4 5

1 p) 3 4 5  Ammatillista dokumentointia yllapidetaan, seurataan ja
kehitetaan vastaamaan yhteistoimintaa ja tiedon kulkua

1 2 3 4 5

e Jarjeston toiminnassa korostuu asiakkaiden aseman ja
oikeuksiensa valvonta

1 2 3 4 5



TARKOITUS

“Ei digia digin vuoksi”

DIGITAALISET RATKAISUT OSANA
PALVELUOHJAUSTA
‘

Ratkaisut poissulkee:

koota yhteen PAKUnN kehittgjaryhmissa yhteenkoot-
tuja helposti kayttoon otettavia digitaalisia ratkaisuja
palvelu-ohjauksessa Keski-

Suomessa erityisesti tyoikaisten sosiaali-

ja tyollisyyspalveluissa

asiakastietojarjestelmat

* kilpailutusta vaativat eta-
vastaanottojarjestemat ja

kalliimmat digitaaliset rat

tarjota uusia digitaalisia ratkaisuja palveluohjaukseen -kaisut.

koota yhteen kayttgdjien kommentteja eri digitaalisista
ratkaisuista

tuoda esille keskeisia tietoturva-
asioita digitaalisia ratkaisuja kaytettdessa ja

tarjota ajankohtaisia vinkkeja ja linkkeja digiasioihin li
ittyen.




TEEMA RATKAISUESIMERKKEJA

1 YHTEYDENOTTO JA VIESTINTA

2 ARVIOINTI, SUUNNITTELU JA SEURANTA

3 VERKOSTOMENETELMAT

4 ASIOINTI

5 APUVALINEET

6 TAVOITETYOSKENTELY

7/ PALAUTTEEN ANTAMINEN &

YHTEISKEHITTAMINEN
8 TIEDOTTAMINEN & TILASTOTIETO

Discord, Teams, Whatsapp, sahkdinen, kalenteri,
sahkoiset lomakkeet, salattu sahkoposti

Kykyviisari, Sovari, sosiaalisen vahvistumisen mittari,
Paihdelinkin testit ja laskurit, Suuntima

Laheisneuvonpito, Avoin moni-ammatillinen dialogi,
Huolen vydhykkeet, Saranamalli

Omakanta, Omaolo, Hyvis, Suomi.fi, Kela
Aaneenlukija, Puheohjaus, Screen Overlays
Evernote, Nayton Paikka-nettipalvelu, Onenote
Todoist

Thinglink, Flinga, Padlet, Mentimeter, Webropol

Screencast-O-Matic, Mailchimp, Canva, Adobe Spark,
Sotkanet



Jaskan (30v) palvelupolku, aikajana 2-4 vuotta

Lihtotila o
nne:
. Tyoton Palvelussa: SOSIAALIEFFICA &
LIFECARE, Asuu yksin maaseudulla SOSIAALIEFFICA, + Sosiaalityontekija / PROCONSONA
MEDIATRI & i il - sosiaaliohjaaja kutsuu WILMA, VAT,
Ei ammatillista koulutusta |1 2:15/61 e 1 yad} o*afamen PARTY
PEGASOS * _Hyvin vahan tyokokemusta Jaskan kaymaan ja 6llistymissudiinitelma ’
“Useita sairauksia kartoittaa kokonais ag" J‘Ku L roreav
OMAKANTA Ei Kulkuneuvoa, huonot kulkuyhteyde ggmgf" 2 sy nt{uttava tyot0|m|nta MATTI-
I A Tuen tarpaen tunnistaminen #lﬁ / % | h PALVELU,
v terveyspalveluissa (ty6tt6mier/ . | Yhteys ja saanslliset HAKOSALO
@ (erveystarkastu \ / Asna&sﬁﬁ\mtelma (sosiaalihuoldfaki B | kontaktit omatyonte %aao\ ASIAKAS
@ - imoittautunut TE-jgnistoon _~ Sosiaalityontekija / sosiagifohjaaja Rl sailyvat
(omatyontekija) kanssakulkijana neuaali Kokona|svastu_u,

« Varaa Jaskan kanSsa ajat muihin gl | - Kannustus™

» TE-toimist asnantunt?]&el ole .~ t
palveluihin (teryeyspalvelut, TE-palvelut..) «_+Uui€vaisuuden

- l\ tavannutdsiakasta

|- RA | aikanaan putht

| |
TE-PALVELUT/ I~ o%nnistunut tyolisymaan | jaauttaa etudksien hakemisessa s "y SRS (aINtOWUS?)
OMA ASIOINTI \ TE-toifnistan tagedmin keinoin | = JosJaskahaluaa, on mukana Palvelupolun paassa:
Ei onnistu pifamaan yllafhteyttaFE- | (apaanysissa muiden tanhojen kahssa || - Voimavarat ovat kasvaneet ja
o g \,, - Pontidaskan kanssa»valhtoehtqa ja Jaska jaksaa ja on kiinnostunut
oSt °“‘ s b L tutystuu mahdoTlisuuksiin hoitamaan asioitaan
' 1> mé nettazyomarkkinatuen ja jaa Kelan ‘\._ )s . RSl e s
| toime mﬁ lotuen varaan, rastilaskuja paljon tulevaisu?m aoan a'atgllen
REEAN s il W e ', i /L‘ & Terveydentilan selvitys ja i jt
ETUUSTIETO- EIa < -\ Jeka tyokyvyn arviointi Ar Iglyaiy lnl;twen suunta on

JARJESTELMA Jaska, sostt ja laakari yhdessa tekevat
o selvitysten pohjalta jatkosuunnitelman
- Tarkoituksenmukainen etuus
- Tarkoituksenmukaiset ja oikea-aikaiset

palvelut

Kelasta ohjaus kunnan sosiaalitoimeen

KELAN ASIOINTI- -

PALVELU




Asiakkuuden olkea suunta

@

1

VOIMAVAROJA
VAHVISTAVA
ASIAKASOHJAUS: Tuen
toteutus selked, asiakkaalla
heikot voimavarat toimia.

82 INTENSIIVINEN
PALVELUOHJAUS:
Asiakkaan tilanne

monimutkainen, vahva
tuen tarve. Tilanteessa

Tarvitaan apua ja : D
S : tarvitaan monia toimijoita
koordinointia tuen ja 3 | : -
: Yhteisoasiakkuus Verkostoasiakkuus ja yhteistyota.
palveluiden R
kaynnistamiseen. montahoinen ja haasteelinen hoto

KEVYT (VIESTINNALLINEN)
ASIAKASOHJAUS: Tuen tarve
laaja-alainen, asiakkaalla on

NEUVONTA JA OHJAUS:
Keskustelu, ohjaus ja apu
palveluiden hakemiseen
riittaa. Asiakkaan
voimavarat hyvat toimia
omatoimisesti.

VOIMAVARAT LISAANTYVAT

voimavaroja toimia. Tarvitaan
koordinointia tuen ja
palveluiden kaynnistamiseen.

Omatoimiasiakkuus Yhteistyoasiakkuus

HAASTEELLISUUS KASVAA




DIGITAALISEN PALVELUOHJAUKSEN

LAATUKRITEERIT

1 KOHTAAMINEN

(ASIAKASKOKEMUS)

1.Kohtaamisessa on kaytetty digitaalisia ratkaisuja,
jotka mahdollistavat monipuolisen viestinnan ja
kokonaisvaltaisen tilanteen arvioinnin, erityisesti
vammoja ja toimintarajoitteita omaavien asiakkaiden
kanssa.

2. Ihmisen oma tahto, toiveet ja ndkemykset on otettu
huomioon digitaalisten ratkaisujen kayttamisessa tai
kayttamattomyydessa.

3. lhminen on saanut riittavasti ymmarrettavaa tietoa
digitaalisten ratkaisujen kaytosta ja tietosuojasta seka
tarvittavaa ohjausta niiden kayttamiseksi eri
tilanteissa.

4. Palveluohjausta saa digitaalisesti, helposti ja
nopeasti silloin, kun sita tarvitsee, myos virka-ajan
ulkopuolella.

5. Yhteystiedot palveluihin |6ytyvat helposti
digitaalisesti ja niihin voi ottaa sahkdisesti heti
yhteytta, esim. lomakkeen avulla.

2 AMMATILLINEN OSAAMINEN

(PALVELUN LAATU)

1. Ammattilainen osaa toteuttaa digitaalista ohjausta
tarkoituksenmukaisesti eri tilanteissa ja osaa
hyddyntaa erilaisia digitaalisia ratkaisuja.

2. Ammattilaiset paivittavat digiosaamistaan ja
varaavat riittavasti aikaa digitaalisten ratkaisujen
kayttamiseen ja niiden opiskeluun.

3. Ammattilaiset voivat helposti tehda tietoturvallisia
digitaalisia lahetteita ja palvelupyyntdja toisille
ammattilaisille seka toteuttaa monialaista yhteistyota
digitaalisesti.

1= TOTEUTUU ERITTAIN HUONOST],
5= TOTEUTUU ERITTAIN HYVIN



DIGITAALISEN PALVELUOHJAUKSEN

LAATUKRITEERIT

3 YHTEISTOIMINTA, RAKENTEET JA JOHTAMINEN
(TEHOKKUUS)

1. Kaytossa olevat ja suositeltavat digitaaliset ratkaisut,
sovellukset ja valineet on yhtenevasti maaritelty.

2. Digitaaliset ratkaisut edistavat yhteistyota ja tukevat
kollegiaalista tuen pyytamista ja saamista ammattilaisten
kesken.

3. Eri tietojarjestelmien yhteensopivuuden ja
rakenteisen/maaramuotoisen kirjaamisen yhtenaiset
kdytanteet ovat varmistettu.

4. Digitaalisten ratkaisujen toimintaperiaatteista keskustellaan
avoimesti yhdessa ja kokeillaan uusia digitaalisia ratkaisuja eri
tilanteissa.

4 SEURANTA, ARVIOINTI JA KEHITTAMINEN (VAIKUTTAVUUS)

1. Toiminnan kirjaamisen, palautteiden, kokemusten ja
vaikutusten arvioinnin seka seurannan digitaaliset ratkaisut on
maaritelty.

2. Digitaalisen ohjauksen eettiset periaatteet ovat saatavilla,
tyontekijoilla tiedossa ja niita kaytetaan.

3. Digitaalisia kehittamistyon alustoja on kaytossa kansalaisten
kanssa.

4. Digitaaliset tiedonkeruumenetelmat ovat
yhteistoiminnallisia ja tarkoituksenmukaisia ja niiden avulla
saatu tieto otetaan huomioon palveluiden kehittamisessa.

1= TOTEUTUU ERITTAIN HUONOST],
5= TOTEUTUU ERITTAIN HYVIN



https://padlet.com/ainotyttiemilia/lth8hh7nrOrf

» Sinua on pyydetty tayttamaan digitaalinen arviointilomake, koska olet osallistunut Palvelupolut kuntoon-
hankkeen kehittdjaryhmatoimintaan tai osallistunut hankkeen eri tapahtumiin. Hanke toteutetaan ajalla
1.8.2018-28.2.2021.

 PAKU-hankkeen mallien arvioinnin tarkoituksena on selvittaa osallistujien kokemuksia ja mielipiteita
erityisesti asiakaslahtoisia palvelupolkumallien kaytettavyytta ja jatkohyodyntamista koskien.

« Arviointiin osallistuminen on vapaaehtoista. Arvioinnin toteuttaa Jyvaskylan ammattikorkeakoulu ja siita
vastaa projektipaallikko YTL Tuija Ketola.

« Arviointiin osallistuneiden henkil6llisyyksia ei paljasteta missdan vaiheessa. Arvioinnista vastaavat ovat
salassapitovelvollisia kerattyjen tietojen osalta.

« Hankkeen aikana keratty arviointiaineisto (kyselylomakkeet ja muut kirjalliset materiaalit) ja
suostumuslomakkeet sailytetdan lukollisissa tiloissa Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ja/tai sahkoisesti
tietoturvallisissa ohjelmissa (webropol). Palvelupolut kuntoon-hankkeen paatyttya aineistot sailytetaan
Jyvaskylan ammattikorkeakoulun arkistossa viiden vuoden ajan ja havitetaan sen jalkeen tietoturvallisella
tavalla.

« ARVIOINTILOMAKKEEN LINKKI: https://link.webropolsurveys.com/S/67A75862424322F7
 Tieteellisen tutkimuksen tietosuojaseloste
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